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ABSTRAK 
 Pelayanan Prima Customer Service dengan Menerapkan 6 Dimensi Mutu 
Untuk Meningkatkan Jumlah Nasabah 
 Pada Bank BTPN Cabang Surakarta 
YOLLA DUAN ASMARA 
F3610101 
 
 Tujuan dari penulisan proposal ini adalah untuk mengetahui 
peningkatan jumlah nasabah PT. Bank BBTPN cabang Surakarta ditinjau dari 
kualitas pelayanan Customer service.tipe penelitian proposal ini adalah  deskriptif  
analisis. jenis data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder, 
sedangkan teknik pengumpulan datanya adalah dengan metode studi pustaka dan 
pedoman pertanyaan. Hasil dari penelitian ini Bank Bank BTPN cabang 
Surakartamenerapkan 6 dimensi mutu pelayanan prima customer service yaitu 
dimensi keandalan(reliability), dimensi keresponsifan (responsiveness), dimensi 
keyakinan (confidence), dimensi empaty (empathy), dimensi berwujud (tangible) 
serta dimensi tanggung jawab (accountability) untuk meningkatkan jumlah 
nasabahya, Diantara keenam dimensi tersebut variabel yang paling dominan 
dalam mempengaruhi peningkatan jumlah nasabah adalah variabel emphaty. Nara 
sumber menyatakan bahwa kurang lebih 30% kepuasan nasabah dapat dilihat dari 
sisi emphaty yang diberikan oleh petugas dan sisanya memiliki kurang lebih18% 
dari sisi keandalan, 14% dari sisi keresponsivan, 14% dari sisi keyakinan, 11% 
dari sisi berwujud dan 13% dari sisi tanggung jawab yang  menyebabkan 
meningkatnya jumlah nasabah pada Bank BTPN jumlah nasabah sebanyak 
41,91%. 
 Dengan kata lain kinerja pelayanan costumer service Bank BTPN 
Cabang Surakarta cukup memuaskan, sedikit saran untuk Bank BTPN Cabang 
Surakarta agar customer service meningkatkan mutu pelayanan prima terhadap 
semua nasabah, tetap menjaga keamanan dan kenyamanan nasabah serta tidak 
membedakan status sosial setiap  nasabah. 
Kata kunci :  Pelayanan Prima Customer Service dengan 
Menerapkan 6 Dimensi Mutu Untuk Meningkatkan Jumlah Nasabah 
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ABSTRACT 
 
Service Excellence Customer Service to Implement 6 Dimensions of Quality 
To Improve Customer Numbers 
At BTPN Surakarta 
 
YOLLA DUAN ASMARA 
F361010 
 
The purpose of writing this proposal is to determine the increase in the 
number of customers PT. Bank BTPN Surakarta in terms of service quality 
customer service. This type of research is a descriptive analysis of the types of 
data used are primary data and secondary data, whereas the method of data 
collection techniques and guidelines syudi library question .the results of this 
study apply 6 BTPN excellent service quality dimensions are dimensions of 
reliability, responsiveness dimensions, dimensions confidence, empathy 
dimension,, dimensions and dimensional tangible responsibility to increase the 
number of customers. among the six dimensions variable is the variable most 
domimam empathy. sources say that approximately 30% of satisfaction can be 
seen from the given leh four remaining officers have more than 18% in terms of 
reliability, 14% of the keresponsivan, 14% in terms of confidence, 11% of the 
tangible san 13% of the responsibility responsibility which led to the increasing 
number of customers in Bank BTPN 41.91% 
 
in other words customer service performance service of BTPN quite 
satisfactory, a little advice to the Bank in order to improve the quality excellent 
service to all customers while maintaining the safety and comfort of our 
customers and do not distinguish social status customers. 
 
key words: customer service with excellent service quality dimensions 
apply 6 to increase the number of clients. 
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HALAMAN MOTTO 
 
Pendidikan merupakan perlengkapan paling baik untuk hari tua. 
(Aristoteles) 
Seorang sahabat, selalu ada bahkan ketika kita menolak kehadiranya dan selalu 
tersenyum sekalipun kita menyakiti hatinya. 
(NN) 
Orang-orang yang sukses telah belajar membuat diri mereka melakukan hal yang 
harus dikerjakan ketika hal itu memang harus dikerjakan, entah mereka 
menyukainya atau tidak. 
(Aldus Huxley) 
Orang yang tidak mau gagal adalah orang yang menunda kesuksesanya 
(Mario Teguh) 
Hidup seperti di dalam sebuah labirin, setiap orang berlomba untuk 
mempertahankan hidupnya, hanya yang terpintar dan terkuatlah yang mampu 
keluar  dari labirin tersebut 
(NN) 
 
 
 
 
 
vii 
 
HALAMAN PERSEMBAHAN 
 
Tugas Akhir ini saya persembahkan untuk : 
1. Allah SWT yang telah menempatkanku disini, ditempat yang 
sama sekali tidak membuatku nyaman dan tidak kuharapkan, 
tapi dari sinilah aku belajar bahwa Tuhan selalu menyimpan 
jawaban dari segala yang Dia perbuat dalam hidupku. 
2. Ibu yang selalu berjuang untuku agar aku selalu bahagia dan 
membimbingku untuk menerima segala kondisiku dari segala 
perubahan drastis dalam hidupku, kedua adiku ikko dan yoga 
yang membuatku bersemangat untuk segera cepat 
menyelesaikan studyku untuk mereka, serta semua keluargaku 
yang selama ini selalu menyemangatiku untuk tetap bertahan 
disini, hingga akhirnya aku dapat menyelesaikan kuliahku disini. 
3. Untukmu menmen sahabatku yang selalu menyemangatiku 
menemaniku saat susah dan senang ,juga untuk raysa gentong 
yang selalu menampung setiap keluhan ketidak betahanku 
tinggal disini dan juga untukmu H. 
4. Untuk teman-teman KP angkatan 2010, saya sangat senang 
bisa mengenal kalian semua disini.   
5. Teman magang ku yang alay,  baik dan mau membantu tugas 
akhirku. 
viii 
 
 
 
 
 
 
KATA PENGANTAR 
 
Assalamu’alaikum Wr.Wb 
Dengan memanjatkan puji dan syukur kehadirat Allah SWT yang telah 
memberikan berkat, rahmat dan hidayah-Nya, sehingga penulis dapat 
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dalam penyusunan Tugas Akhir ini jauh dari kesempurnaan.Hal ini dikarenakan 
terbatasnya kemampuan dan pengetahuan yang penulis miliki.Walaupun 
demikian, dalam penyususanan Tugas Akhir ini penulis telah berusaha 
semaksimal mungkin agar inti dari pembahasan dalam Tugas Akhir ini dapat 
bermanfaat bagi penulis maupun para pembaca. 
Pada kesempatan ini penulis mengucapkan terima kasih atas segala 
bantuan dari berbagai pihak yang telah diberikan kepada penulis baik secara 
langsung maupun tidak langsung dalam proses penyusunan Tugas Akhir ini. Oleh 
karena itu, dengan rasa penuh hormat, tulus dan ikhlas penulis ucapkan banyak 
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analisis. jenis data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder, 
sedangkan teknik pengumpulan datanya adalah dengan metode studi pustaka dan 
pedoman pertanyaan. Hasil dari penelitian ini Bank Bank BTPN cabang 
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dimensi keandalan(reliability), dimensi keresponsifan (responsiveness), dimensi 
keyakinan (confidence), dimensi empaty (empathy), dimensi berwujud (tangible) 
serta dimensi tanggung jawab (accountability) untuk meningkatkan jumlah 
nasabahya, Diantara keenam dimensi tersebut variabel yang paling dominan 
dalam mempengaruhi peningkatan jumlah nasabah adalah variabel emphaty. Nara 
sumber menyatakan bahwa kurang lebih 30% kepuasan nasabah dapat dilihat dari 
sisi emphaty yang diberikan oleh petugas dan sisanya memiliki kurang lebih18% 
dari sisi keandalan, 14% dari sisi keresponsivan, 14% dari sisi keyakinan, 11% 
dari sisi berwujud dan 13% dari sisi tanggung jawab yang  menyebabkan 
meningkatnya jumlah nasabah pada Bank BTPN jumlah nasabah sebanyak 
41,91%. 
Dengan kata lain kinerja pelayanan costumer service Bank BTPN Cabang 
Surakarta cukup memuaskan, sedikit saran untuk Bank BTPN Cabang Surakarta 
agar customer service meningkatkan mutu pelayanan prima terhadap semua 
nasabah, tetap menjaga keamanan dan kenyamanan nasabah serta tidak 
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